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Abstrak 
 
Kepuasan pelanggan merupakan isu yang penting dan kritikal bukan sahaja di 
semua industri tetapi juga dalam institusi pendidikan. Pelajar dan staf yang 
bertindak sebagai pelanggan kepada sesebuah institusi mempunyai kehendak 
masing-masing perlu dipenuhi oleh pihak pengurusan institusi. Tujuan kajian ini 
adalah untuk mengkaji sejauh mana kepuasan pelanggan terhadap kualiti 
perkhidmatan yang ditawarkan serta menentukan perbezaan tahap kepuasan 
pelanggan dari aspek kemudahan dan fasiliti yang ditawarkan oleh Fakulti 
Pendidikan Teknikal & Vokasional (FPTV) berdasarkan lima dimensi SERVQUAL 
iaitu Kebolehpercayaan (Reliability), Jaminan (Assurance),Bukti fizikal (Tangibles), 
Empati (Empathy), dan Responsif (Responsiveness). Kajian akan melibatkan pelajar 
dan staf di FPTV yang dipilih secara rawak berstrata. Reka bentuk kajian ini 
merupakan kajian kes berbentuk tinjauan dengan menggunakan pendekatan 
kuantitatif. Borang kaji selidik akan digunakan sebagai instrumen untuk 
mendapatkan data kajian. Data yang diperolehi akan dianalisis menggunakan 
kaedah peratus, frekuensi dan ujian-t dengan menggunakan perisian statistical 
package for social science (SPSS). Jangkaan dapatan kajian yang diperolehi adalah 
tahap kepuasan yang diterima oleh pelanggan serta perbezaan tahap kepuasan yang 
wujud antara pelajar dan staf FPTV.  
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1.0 Pengenalan 
 
Kepuasan pelanggan merupakan kunci kepada sesebuah perniagaan (Mustafa et al, 
2007) yang mana kepuasan dalam penerimaan sesebuah perkhidmatan akan dinilai 
oleh pelanggan. Untuk menjadi sebuah institusi pengajian tinggi yang terulung, 
kepuasan pelanggan terhadap kualiti pendidikan di institusi tersebut harusnya 
mencapai suatu tahap yang memuaskan.  
 
Menurut Ashraf dan Ibrahim (2009) kualiti pendidikan adalah sukar untuk diukur 
dan didefinisikan di mana ia merangkumi hasil pembelajaran yang diterima oleh 
pelajar dari para pendidik dan juga keadaan persekitaran institusi itu sendiri. Oleh 
kerana itu, penilaian pelanggan terhadap kualiti terhadap pengajian tinggi adalah 
secara menyeluruh dalam organisasi  institusi (Haque, 2004) dan tidak hanya 
tertumpu kepada bahagian tertentu sahaja. 
 
1.1 Latar Belakang Masalah 
 
Dengan pertambahan bilangan institusi pengajian tinggi masa kini, persaingan antara 
institusi untuk menjadi institusi terulung kian meningkat. Ditambah pula dengan 
faktor permintaan majikan yang memerlukan graduan yang berkebolehan dan 
berketarampilan maka setiap institusi seharusnya menyediakan perkhidmatan yang 
berkualiti bukan sahaja untuk menjamin kejayaan para pelajar, malah menjaga nama 
baik institusi itu sendiri. Berdasarkan dapatan yang diperolehi kadar penganguran 
yang meningkat mungkin disebabkan oleh perkhidmatan yang ditawarkan oleh pihak 
institusi tidak mengikut standard yang seharusnya dipenuhi kerana sistem 
pengurusan yang baik bukan sahaja dapat melicinkan perjalanan pentadbiran institusi 
malahan menghasilkan produk (pelajar) yang mampu memenuhi kehendak industri. 
 
1.2 Objektif 
 
i. Mengenalpasti tahap kepuasan pelanggan (pelajar dan staf) terhadap kualiti  
perkhidmatan di FPTek dari aspek kemudahan dan fasiliti berdasarkan lima 
dimensi SERVQUAL (Bukti Fizikal, Kebolehpercayaan, Responsif, Jaminan dan 
Empati) 
ii. Membandingkan tahap kepuasan antara pelajar dan staf terhadap kualiti 
perkhidmatan di FPTek dari aspek kemudahan dan fasiliti berdasarkan lima 
dimensi SERVQUAL (Bukti Fizikal, Kebolehpercayaan, Responsif, Jaminan dan 
Empati) 
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1.3 Persoalan Kajian 
 
Antara persoalan yang diutarakan dalam kajian ini ialah 
 
i. Sejauh mana kepuasan pelanggan (pelajar dan staf) terhadap kualiti 
perkhidmatan FPTV dari aspek kemudahan dan fasiliti berdasarkan lima 
dimensi SERVQUAL? 
ii. Apakah wujud perbezaan tahap kepuasan antara pelajar dan staf kualiti 
perkhidmatan FPTek dari aspek kemudahan dan fasiliti berdasarkan lima 
dimensi SERVQUAL? 
 
1.3 Skop dan Batasan Kajian 
 
Bagi mendapatkan butiran yang diperlukan, skop dan batasan kajian adalah seperti 
berikut. 
 
i. Dijalankan di Fakulti Pedidikan Teknikal dan Vokasional (FPTV), Universiti 
Tun Hussein Onn Malaysia, UTHM  
ii. Menilai kualiti perkhidmatan dalam memenuhi keperluan pelanggannya dari 
aspek  kemudahan dan fasiliti yang disediakan oleh pihak pengurusan FPTek 
berdasarkan lima dimensi SERVQUAL. 
iii. Sasaran responden adalah pelajar dan staf FPTV yang dipilih secara rawak.  
iv. Kajian yang dijalankan berdasarkan dokumen perlaksanaan proses akademik 
UTHM (2010) dan mengikut standard kualiti MS ISO 9001:2008 yang 
diamalkan oleh pihak pengurusan universiti. 
 
2.0 Kajian Literature  
 
Amalan dan sistem pengurusan yang cemerlang umpamanya amalan Pengurusan 
Kualiti Menyeluruh (PKM) dan Sistem Pengurusan Kualiti (SPK) siri ISO atau lebih 
biasa dikenali dalam versi Inggerisnya sebagai Total Quality Management (TQM) 
dan Quality Management System (QMS), secara umumnya dipercayai boleh 
membantu organisasi memiliki kelebihan bersaing dari segi kualiti dan dapat 
memenuhi kepuasan pelanggan (Gotzami dan Tsiotras, 2002).  
 
Oleh yang demikian, adalah amat penting setiap pembekal samada pembekal produk 
ataupun perkhidmatan memberikan kualiti yang terbaik bagi mencapai kepuasan 
kepada para pelanggan mereka. Setiap bidang mempunyai tahap kualiti yang berbeza 
dalam memberi kepuasan kepada pelanggan mereka. Ini kerana perkhidmatan atau 
produk utama yang memuaskan hati pelanggan berbeza mengikut jenis perkhidmatan 
atau produk yang dihubungkan dengan pelanggan (Rizal et al, 2003).  
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Bagi sebuah institusi pendidikan yang majoriti pelanggannya adalah pelajar, maka 
penekanan harus diberikan terhadap pengisian pelajaran mereka sepanjang tempaoh 
pengajian mereka di institut tersebut. Begitu juga dari segi fakulti yang terdapat di 
university, menurut Baharum (2003), Fakulti Pendidikan dan Fakulti Pengurusan 
menfokuskan kepada pembelajaran dan pengajaran, manakala Fakulti Kejuruteraan 
Awam memfokuskan kepada pengurusan akademik. Oleh sebab yang demikian 
kepuasan pelanggan dalam setiap fakulti adalah berbeza dan kemungkinan tidak 
dapat dibandingkan secara langsung antara satu fakulti dengan yang lain. 
 
2.1 Model Kepuasan Pelangan 
 
Menurut A. Kahar, (2008) Kepuasan pelanggan atau Customer Satisfaction 
merupakan salah satu istilah perniagaan yang bermaksud mengukur sejauh mana 
sesuatu produk atau perkhidmatan yang diberikan oleh organisasi tersebut memenuhi 
jangkaan pelanggan iaitu Customer Expectation atau dengan erti kata lain kepuasan 
pelanggan adalah bahagian yang menunjukkan kehendak, keperluan dan jangkaan 
pelanggan yang perlu dicapai atau dipenuhi untuk mewujudkan kesetiaan pelanggan 
terhadap produk atau perkhidmatan yang ditawarkan. 
 
Pada masa kini, wujud pelbagai instrumen pengukuran bagi mengukur kualiti 
perkhidmatan bagi memenuhi kepuasan pelanggan (Ramli, Chai dan Idris 2009). 
Antara instrumen yang digunapakai termasuklah SERVQUAL dan SERVPERF. 
Pengukuran SERVQUAL telah dibangunkan oleh Parasuraman, Berry, dan Zeithaml 
pada tahun 1988 bagi mengukur persepsi kualiti perkhidmatan dalam bidang 
pemasaran dan kemudiannya telah digunakan secara meluas dalam bidang lain. 
SERVQUAL berfungsi utuk mengenalpasti jurang potensi antara jangkaan dan 
persepsi kedua-dua dalaman dan luaran penyampaian perkhidmatan. Ia membantu 
pembekal perkhidmatan untuk memahami jangkaan dan persepsi pelanggan terhadap 
perkhidmatan yang diberikan serta penilaian kualiti yang berterusan (Booth, 2003). 
 
 Penilaian menggunakan konsep SERVQUAL akan menilai kualiti 
perkidmatan berdasarkan lima dimensi yang mana ia merupakan dimensi yang paling 
dinilai oleh pelanggan dalam mencapai kepuasan terhadap sesuatu perkhidmatan 
iaitu Kebolehpercayaan (Reliability), Jaminan (Assurance),Bukti fizikal (Tangibles), 
Empati (Empathy), dan Responsif (Responsiveness). 
 
Menurut Johari (2007), setiap dimensi memberikan penilaian yang tersendiri 
diamana keterangan bagi setiap dimensi adalah seperti berikut. 
 
i. Bukti Fizikal: Kemudahan fizikal, keadaan peralatan dan penampilan 
personel  
ii. Kebolehpercayaan: Keupayaan untuk melaksanakan servis dengan betul dan 
tepat serta boleh dipercayai.  
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iii. Responsif: Kesediaan untuk bertindak membantu pelanggan dan melakukan 
servis dengan kadar segera.  
iv. Jaminan: Pengetahuan dan kesopanan pekerja dan kemampuannya untuk 
menanam kepercayaan dan keyakinan pada pihak pelanggan. 
v. Empati: Keprihatinan, perhatian secara individu yang diberikan oleh 
pembekal servis kepada pelanggannya.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Rajah 2.1: Model Kepuasan Pelanggan (Parasuraman, Berry, dan Zeithaml, 1988) 
 
2.2 Model Kualiti Perkhidmatan 
 
Bagi sesebuah organisasi yang menitikberatkan mutu dalam perkhidmatan ia akan 
membantu memperbaiki operasi dalaman syarikat, meningkatkan mutu komunikasi 
antara pihak luaran dan dalaman kerana adanya deskripsi kerja dan tanggungjawab 
yang jelas, menaikkan kesedaran terhadap isu kualiti, meningkatkan produktiviti, 
meningkatkan kepuasan pelanggan dan kepercayaan mereka terhadap produk 
syarikat (Gotzami dan Tsiotras, 2002; Singels et al., 2001).  
 
Persepsi kualiti servis merupakan tanggapan bahawa pelanggan telah menerima 
kualiti yang diharapkan. Ia adalah merupakan penilaian luaran pelanggan (dalam 
bentuk sikap) dan hasil perbandingan yang dibuat antara apa yang sepatutnya 
diberikan kepada pelanggan dan servis sebenar yang diterima dari persepsi atau 
pandangan pelanggan itu sendiri (Alias dan Abdul Rahman, 2001).  
 
Persepsi pelanggan terhadap produktiviti dan perkhidmatan organisai  perlu dikaji 
secara berterusan supaya maklum balas tentang prestasi organisasi dapat diperolehi 
untuk membolehkan institusi mencari jalan menambah baik prestasinya. Pelanggan 
perkhidmatan dan pelanggan produk merupakan pengguna perkhidmatan sesebuah 
organisasi. Sejauh mana organisasi dapat mencapai piawai-piawai kualiti adalah 
bergantung kepada persepsi pelanggan perkhidmatan mahu pun pelanggan produk 
tentang kualiti yang disarankan (Toh, 2005) 
 
 
 
 
Kepuasan Pelanggan 
Empati Jaminan Responsif 
Bukti Fizikal Kebolehpercayaan 
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Rajah 2.2 Model Kualiti Perkhidmatan (Boone dan Kurtz ,1996) 
 
Namun, berdasarkan model di atas, terdapat jurang yang wujud antara perkhidmatan 
yang diterima dengan perkhidmatan yang yang telah dijangkakan sebelum ini. Jurang 
yang wujud ini disebabkan oleh rasa ketidakpuasan terhadap apa yang telah diterima. 
Oleh itu, pembekal perkhidmatan tersebut perlulah memastikan jurang yang wujud 
ini tidak terlalu luas dimana secara langsung menunjukkan ketidakcekapan dalam 
menyediakan perkhidmatan. 
 
2.3 Objektif Kualiti Fakulti Pendidikan Teknikal 
 
Dalam usaha untuk mencapai visi FPTek untuk menjadi pusat rujukan bertaraf dunia 
dalam bidang Pendidikan Teknikal dan Vokasional melalui penyelidikan dan 
pembangunan serta pengajaran dan pembelajaran berteknologi terkini, sepadu dan 
bertunjangkan Falsafah Pendidikan Negara dan selaras dengan wawasan 2020 serta 
misi untuk mendidik dan melatih sumber manusia yang profesional bertaraf dunia 
dalam bidang-bidang Pendidikan Teknikal dan Vokasional untuk mempelopori, 
mengembang dan mengaplikasikan ilmu dan teknologi terkini bertunjangkan tauhid 
(Laman web rasmi FPTek, 2011), maka pihak FPTV mempunyai objektif kualiti 
yang tersendiri sebagaimana berikut; 
 
i. Menjalankan program akademik yang memenuhi kehendak pasaran dan 
Standard Guru Malaysia 
ii. Menghasilkan sekurang-kurangnya lima peratus graduan berijazah kelas 
pertama 
iii. Mencapai 35 peratus staf akademik dengan kelayakan Ijazah Doktor Falsafah 
dalam bidang masing-masing pada tahun 2015 
iv. Mencapai 70 peratus penglibatan staf akademik dalam kerja penyelidikan, 
penulisan dan perundingan pada tahun 2015. 
v. Memastikan setiap staf diberi peluang menghadiri kursus Pembangunan Diri 
sekurang-kurangnya sekali dalam setahun. 
 
 
 
PERSEPSI 
Perkhidmatan yang dijangka 
Komunikasi dari 
mulut ke mulut 
Keperluan 
Peribadi 
Pengalaman 
lepas 
Perkhidmatan yang dirasa perlu dan harus 
diperolehi 
Jurang 
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2.4 Perkaitan Antara Perkhidmatan Dengan Kepuasan 
 
Perkaitan antara perkhidmatan yang disediakan oleh IPT dan kepuasan pelajar telah 
diolah melalui Model Kesetiaan Pelanggan (PDI, 2001). Terdapat beberapa aspek 
yang menyumbang kepada kesetiaan pelanggan terhadap produk atau perkhidmatan 
yang ditawarkan oleh sesebuah organisasi. Aspek-aspek ini boleh dibahagikan 
seperti berikut: 
 
i. Ciri-ciri Produk Dan Perkhidmatan – ciri-ciri merujuk kepada aspek 
prestasi tertentu dalam produk atau perkhidmatan. Ciri-ciri ini amat berbeza 
bergantung kepada keadaan produk atau perkhidmatan. 
ii. Sistem Dan Struktur – sistem dan struktur mentafsir keupayaan organisasi 
untuk menyokong komitmen mereka dan memberi pelanggan apa yang mereka 
mahukan (keselesaan, maklumat tepat, dan fleksibiliti dalam pesanan). 
iii. Hubungan Pelanggan – hubungan kemanusiaan yang berbeza-beza boleh 
memberi perbezaan dalam kesetiaan pelanggan. Wakil yang cekap memahami 
apa yang berlaku dan apa yang tidak berlaku serta dapat membentuk ikatan 
kepercayaan dan kehormatan dengan pelanggan, lazimnya akan membentuk 
satu hubungan pelanggan jangka panjang termasuklah rakan kongsi tidak 
formal. 
iv. Harapan Pelanggan – berdasarkan maklumat yang diperolehi pelanggan, 
perbualan dengan wakil jualan dan kontrak yang telah ditandatangani, 
pelanggan mempunyai harapan terhadap apa yang telah dibeli oleh mereka. 
v. Penyelesaian Masalah – kesilapan yang berlaku jika ditangani dengan cepat 
dan betul, ia akan mempunyai kesan yang minimum terhadap kepuasan 
pelanggan. Namun begitu, pengkaji pasaran mencadangkan bahawa 
penyelesaian masalah yang utama boleh mengukuhkan kesetiaan pelanggan 
dengan memperbaiki keyakinan pelanggan terhadap keupayaan organisasi 
untuk menyediakan apa yang telah dijanjikan atau memperbetulkannya dengan 
cepat. 
vi. Kepuasan Pelanggan – pelanggan akan membandingkan pengalaman mereka 
kepada norma industri yang dirasai iaitu sejauh mana pelanggan menjangkakan 
pesaing lain dalam industri ini memberi layanan kepada mereka. Organisasi 
yang menepati jangkaan industri ini akan memberi pelanggan mereka nilai 
yang diharapkan. Ini menggambarkan prestasi purata industri – paras asas 
kepada kepuasan pelanggan. 
vii. Kesetiaan Pelanggan – kesetiaan dibina dengan menyediakan lebih daripada 
pelanggan harapkan. Organisasi yang membina kesetiaan pelanggan sentiasa 
mengakuinya sebagai punca kepada kelebihan bersaing yang berterusan 
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2.5 Prinsip Pengurusan Kualiti MS ISO 9001:2008 
 
Pelaksanaan sistem pengurusan kualiti (SPK) berasaskan standard MS ISO 
9001:2008 dalam Sektor Awam Malaysia adalah selaras dengan standard ISO 9000 
yang ditetapkan oleh International Organisation For Standardization (ISO) dan 
diterima pakai oleh Jabatan Standard Malaysia melalui siri-siri standard Malaysia 
atau Malaysian Standard (MS).  
 
2.5 Model Sistem Pengurusan Kualiti MS ISO 9001:2008 Berasaskan 
Pendekatan Proses 
 
Pelaksanaan standard-standard di bawah MS ISO 9001:2008, adalah berdasarkan 
kepada pendekatan proses. Agensi perlu merancang dan menyediakan sumber-
sumber serta melaksana proses-proses dalam SPK bagi menghasilkan produk atau 
perkhidmatan yang memenuhi kehendak pelanggan. Output sesuatu proses itu akan 
menjadi input kepada proses berikutnya dan perlu diurus sebagai satu sistem bagi 
mencapai objektif agensi (Panduan perlaksanaan MS ISO 9001:2008 dalam sektor 
awam, 2010). 
 
Keperluan bagi pengurusan atasan bagi melaksanakan penambahbaikan secara 
berterusan terhadap SPK turut diberi penekanan melalui pendekatan ini. Model SPK 
MS ISO 9001:2008 yang berasaskan pendekatan proses boleh digambarkan seperti di 
Rajah 
 
 
Rajah 2.3 Model SPK MS ISO 9001:2008 berasaskan pendekatan proses 
 
3.0 Metodologi kajian 
 
Kajian ini merupakan kajian kes berbentuk tinjauan dengan menggunakan 
pendekatan kuantitatif.  Rekabentuk kajian kes ini dipilih untuk membolehkan 
penyelidik memahami secara mendalam tahap kepuasan pelanggan terhadap kualiti 
perkhidmatan yang ditawarkan di Fakulti Pendidikan Teknikal dan Vokasional 
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(FPTV), Universiti Tun Hussein Onn Malaysia (UTHM) yang merangkumi pelbagai 
aspek seperti perkhidmatan, kemudahan, kebajikan, prasarana, kemudahan dalam 
proses pengajaran dan pembelajaran. 
 
3.1 Lokasi Kajian 
 
Kajian yang akan dijalankan di Fakulti Pendidikan Teknikal dan Vokasional (FPTV), 
Universiti Tun Hussein Onn Malaysia, UTHM. 
 
3.2 Populasi dan Sampel Kajian 
 
Responden kajian adalah terdiri daripada kesemua individu yang berurusan dengan 
FPTek secara lansung seperti pelajar, staf akademik dan staf bukan akademik. 
Tujuan pemilihan sampel seperti dinyatakan adalah bertujuan mengumpul maklumat 
yang bukan sahaja dilihat melalui kepuasan pelajar semata mata, tetapi juga ingin 
mengetahui mengenai skim-skim yang ditawarkan oleh FPTV sendiri kepada staf 
yang berkhidmat dibawah FPTV. Bilangan sampel kajian adalah sepertimana yang 
ditunjukkan dalam Jadual 3.1 dan 3.2 dibawah. 
 
Jadual 3.1: Bilangan sampel bagi pelajar 
Peringkat 
Pengajian 
Tahun 
Pengajian 
Bilangan 
Populasi 
Bilangan 
Sampel 
Ijazah 
Sarjana 
1 168 68 
2 36 15 
Ijazah 
Sarjana 
Muda 
1 219 88 
2 105 42 
3 33 13 
4 - - 
Jumlah 561 226 
 
Jadual 3.2: Bilangan sampel bagi staf 
Kategori Bilangan Populasi Bilangan Sampel 
Staf Akademik 62 50 
Staf Bukan akademik 28 23 
Jumlah 90 73 
 
3.3 Borang Kaji Selidik 
 
Borang soal selidik yang diedarkan akan mengandungi dua bahagian utama iaitu, 
bahagian A, dan bahagian B. Bahagian A merupakan soalan yang merangkumi data 
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demografi serta maklumat-maklumat asas dan latar belakang sampel manakala 
bahagian B pula mengandungi soalan yang berkaitan dengan tahap kepuasan 
pelanggan terhadap kualiti perkhidmatan yang disediakan oleh pihak FPTV. Setiap 
soalan yang terdapat dalam borang kaji selidik meliputi lima dimensi sepertimana 
yang dinyatakan dalam objektif kajian. 
 
Skala Likert biasanya dibina dalam bentuk skala berperingkat dan digunakan secara 
meluas dalam kajian yang menggunakan skala persetujuan. Ia mengandungi lima 
peringkat iaitu sangat setuju, tidak setuju, sangat tidak setuju, setuju dan tidak pasti. 
Dengan beranggapan bahawa maklumbalas kepada setiap pernyataan mempunyai 
kaitan, pengkaji boleh meletakkan nilai skala iaitu 1 hingga 5 (Majid 2000).  
 
Walau bagaimanapun melalui kajian ini terdapat perubahan yang dilakukan di mana 
skala yang digunakan adalah seperti jadual 3.1. Skala dibawah adalah skala yang 
digunakan mengikut kaedah Service Performance (SERVPERF) yang dibangunkan 
oleh Cronin dan Taylor (1992). Skala ini digunakan kerana ia lebih sesuai untuk 
kajian yang berkaitan dengan servis perkhidmatan seperti kajian yang ingin 
dijalankan ini. 
 
Jadual 3.3: Jadual skor pemeringkatan 
Skor Peringkat 
1 Sangat diperlukan (Requisite) 
2 Boleh diterima (Acceptable) 
3 Boleh berfungsi (Functional) 
 
Kaedah pengumpulan data dilakukan dengan pengumpulan secara terus daripada 
responden atau sampel kajian iaitu individu yang bertindak sebagai pelanggan 
kepada pihak FPTV. Borang soal selidik akan diedarkan secara serentak dan 
berkelompok bagi memastikan borang soal selidik dapat dipungut semula pada hari 
dan bilangan yang telah ditetapkan. 
 
 
3.4 Analisis Data 
 
Bagi menganalisis dapatan yang diperolehi, kaedah yang digunakan adalah kaedah 
statistik deskriptif di mana min dan peratusan frekuensi akan digunakan untuk 
menganalisis bagi persoalan kajian (i) kerana ia tidak melibatkan perbandingan 
antara data-data yang diperolehi. Manakala bagi persoalan kajian (ii), kaedah Ujian – 
t akan digunakan bagi menganalisis data tersebut. Ujian – t sesuai digunakan untuk 
membandingkan min antara dua sampel dimana pada persoalan kajian (iv) pengkaji 
ingin mendapatkan perbezaan antara dua kumpulan sampel yang berbeza iaitu 
kumpulan pelajar dan kumpulan staf terhadap tahap kepuasan kualiti perkhidmatan 
di FPTV. 
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Bil. Persoalan Kajian Kaedah Analisis Data 
1. Sejauh mana kepuasan pelanggan (pelajar dan 
staf) terhadap kualiti perkhidmatan FPTV dari 
aspek kemudahan dan fasiliti berdasarkan lima 
dimensi SERVQUAL? 
 
Skor min, peratus dan 
frekuensi. 
2. Apakah wujud perbezaan tahap kepuasan 
antara pelajar dan staf kualiti perkhidmatan 
FPTV dari aspek kemudahan dan fasiliti 
berdasarkan lima dimensi SERVQUAL? 
 
Ujian – t  
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